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En muchos sectores empresariales, la consultoría de recursos humanos está dedicada al 
asesoramiento en el cual podemos optimizar las alternativas de administración que más nos 
convengan para el desempeño de nuestra empresa. 
Como toda actividad consultora, ésta nos mostrará todas las formas en las que se puede 
planificar la administración de recursos en la organización, las cuáles serán las actividades que 
le corresponden a cada empleado considerando sus referencias, aptitudes y conocimientos y 
especialmente, teniendo en cuenta de qué manera se podrá conseguir un avance en cuanto al 
desarrollo de las actividades correspondientes.  
En el momento en que el área de reclutamiento y selección va presentando falencias que 
desembocan en reclamos de clientes internos como externos, estamos frente a un problema que 
debe ser atendido con prioridad, tal es el caso de la empresa Innovación Empresarial S.A.C. 
objeto del presente estudio. 
Según lo mencionado anteriormente, se debe reconocer que una reestructura de proceso 
implicara que el personal en general se adapte a un nuevo modelo de sistema de procesos de 
selección, para que se logre cumplir a tiempo con los pedidos que el cliente Top requiere.  
Este nuevo modelo permitirá una obtener los candidatos en un determinado tiempo, 
organizar la información de los candidatos seleccionados mediante tablas de Excel, a su vez 
realizar un análisis demográfico para obtener indicadores de las caídas de estos ya sea, por 
perfil, estudios, edad, localidad y antecedentes en Infocorp y a su vez evaluar la eficiencia de 
cada analista a cargo de cada proceso. 
Cabe mencionar que en, Innovación Empresarial S.A.C. no había una fuente de 
información de candidatos ordenada, lo cual generaba que el trabajo de filtración y selección sea 
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más lento y por ende los colaboradores se retiraban más allá de su horario de trabajo y los gastos 
administrativos se elevaban debido a la ineficiencia y desorganización que mostraban. 
Por ello, se buscó tener una data en donde los asistentes de selección pudiesen ingresar 
con la finalidad de llevar un orden. A su vez, nuestro cliente presentaba quejas de retrasos en 
los procesos fue por ello que se solicitó un análisis para que puedan visualizar las plazas críticas 
por distrito y por localidad. Todo ello se debía realizar con un análisis demográfico el cual me 
brindara indicadores para sustentar una justificación. A su vez, se tenían que realizar diagramas 
de operaciones con la finalidad de proyectar sus procesos de trabajo más organizado y sólido 
para evitar contratiempos y reducir los costos administrativos. 
Innovación empresarial cuenta con 20 años en el mercado, dado que ofrece un amplio 
catálogo de servicios tales como reclutamiento y selección de personal, assessment center, y 
estudios de clima laboral. Asimismo, a través de sus programas formativos, ayuda a diversos 
clientes al desarrollo de su capital humano. 
El equipo está formado por más de 50 profesionales. Además de las oficinas en Lima, 
cuenta con sedes en las ciudades de Piura y Trujillo.  Así mismo, tiene representantes en las 
ciudades de Cajamarca y Arequipa, la cual está especializada en la búsqueda y gestión del 
talento humano con de experiencia en el mercado y presencia a nivel nacional, creciendo e 
innovando en la calidad de nuestro servicio, lo que garantiza la plena satisfacción de los clientes.  
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Innovación Empresarial, Se divide en 2 áreas, y son las siguientes: 
Banca y Finanzas 
BCP 
BCP (Banco de crédito del Perú), con los procesos como: Promotor de servicios, gestor 
hipotecario, gestor de cobranza telefónica, asesores de ventas y servicios, entre otros 17 puestos 
más. 
BanBif 
BanBif (Banco Interamericano de finanzas), con los procesos como: Representante de 
servicio al cliente, Asesores de Back Office y Asistente de Back Office. 
Mi Banco 
En Mi Banco contamos con los siguientes procesos: Asistentes administrativos, Asesores 
financieros y Técnico de soporte. 
Pacifico 
Pacifico Seguros, cuenta con 3 procesos: Asesores de ventas, asistentes administrativos 
y Asesores de riesgos. 
Edyficar 
Financiera edificar cuenta con 3 procesos: promotores hipotecarios, Gestor de ventas, 
analista de créditos. 
Energía y Minas 
Backus 
Unión de Cervecerías Peruanas Backus y Johnston S.A.A. nos encarga reclutar personal 
para el área de producción y logística dentro de su empresa. 
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Hermes  
Nos encarga el reclutamiento para el área logística y transportes en diversos sectores. 
GyM 













CAPÍTULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 Planteamiento del problema 
El capital humano en los últimos años ha generado mayor atención por parte de los 
empleadores y gerentes, ya que se ha tomado mayor importancia en las personas. Esto ha 
tomado tal curso al ver el impacto y beneficio que tiene para la empresa la adecuada gestión 
del personal. Asimismo, se potencia el valor agregado, cuando ellos impulsan las prácticas 
de mejora continua, aumentado el valor agregado que se tiene cuando estas desarrollan 
mejoras e innovaciones. 
En tal entorno, se ha visto la necesidad de captar el mejor talento del mercado laboral, 
creciendo la exigencia y demanda de este, más aún en una economía de alto crecimiento como 
sucede en el Perú. De esta manera, exige nuevas estrategias de captación de talento y de la 
manera más rápidas y eficiente. 
De esta manera, llegamos a un punto de convergencia, donde la necesidad de captar el 
talento humano de la manera más eficiente y eficaz se desarrolle en la empresa adecuadamente, 
tratando de impulsar la mejora continua y proporcionando una ventaja competitiva a la 
organización para que ésta pueda marcar la diferencia entre la competencia y saber si tuvo éxito 
o fracaso, ya sea a corto como a mediano plazo. 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
¿De qué manera se logrará reducir los errores en el proceso de reclutamiento y organizar 
las operaciones de sus procesos de selección de personal? 
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1.2.2 Problema específico 
¿Cómo influyeron las nuevas herramientas de gestión dentro del proceso de 
reclutamiento y selección en el área de RPO? 
¿Sirvieron las herramientas de gestión con los asistentes y consultores para llevar a cabo 
sus procesos? 
¿Cómo se reflejó la gestión del proceso en los últimos requerimientos? ¿Fue efectivo el 
plan de reestructuración de proceso? 
1.3. Justificación  
El presente problema de investigación sirvió para que los procesos de selección de 
personal se adapten a pequeños cambios que consistían en utilizar herramientas de gestión y 
bases de información de candidatos, para tener un mayor control de sus procesos. A su vez, se 
pueda medir la eficiencia y eficacia de todos los colaboradores de la organización.  
El informe intenta plantear una solución a su problema principal y con ello demostrar que, 
mediante la aplicación de flujos, organigramas, diagrama de operaciones y otras herramientas 
de gestión se podrá lograr un beneficio sostenible en el tiempo. Asimismo, el presente informe 
presentara la adaptación de los colaboradores orientados al cambio que propone la investigación.   
Todo ello, implica que al finalizar la reestructuración de los procesos de selección se 
podrá observar un aumento de candidatos para cubrir la plaza que el cliente requiere, así como 
la disminución de tiempo y costos (llamadas, materiales). 
1.4. Alcances y Limitaciones 
El presente trabajo tiene como alcance, el eestudio y análisis del proceso de 
reclutamiento y selección para las diversas posiciones que trabaja el área de RPO. 
10 
Como limitaciones: 
- La falta de actualización de datos que se empleó en este cambio de reestructuración, 
puesto que actualmente ya no laboro allí.  
- Banco de datos incompletos y no actualizados, de las empresas dedicadas al rubro de 
reclutamiento y selección. 
- Manejo confidencial de los procesos. 
1.5. Antecedentes de la Investigación 
Para el presente trabajo de suficiencia profesional, se están considerando cuatro 
trabajos de investigación, los cuales se explicarán a continuación: 
En primer lugar, para el autor Rosales en su trabajo de investigación titulado uso 
del test de aptitudes mecánicas de Mac Quarrie en la selección de personal para mejorar 
la productividad menciona que “Uno de los factores que influyen en esta alta rotación es 
la falta de habilidades mecánicas del personal, que provoca una baja productividad en 
sus resultados y que podría conducir a su separación de la empresa” (Rosales, 2012). En 
ese sentido, resulta necesario que los colaboradores de una organización realicen una 
buena evaluación psicológica que les permita diferenciar, diagnosticar el rendimiento del 
candidato hacia alguna posición laboral, ya que, de alguna forma, se busca predecir el 
comportamiento futuro de la persona en su desarrollo dentro del ambiente laboral. 
Asimismo, menciona que el personal a cargo debe asegurar las actividades que 
desarrollará para ser óptimos en su desempeño y en su formación profesional. 
 Además, es recomendable que la aplicación de las pruebas lo realicen 
profesionales de la especialidad o cercanos a ella. En la parte de la administración de las 
pruebas, esta puede ser realizada por un asistente debidamente preparado. La 
participación de un psicólogo es imprescindible, y más aún en el estudio de los resultados 
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y la realización de un diagnóstico adecuado. Para ello, se requiere del conocimiento de 
los diferentes tipos de prueba que se pueden utilizar, en cada caso y en cada nivel, hasta 
seleccionar una batería que resulte interesante o significativa. 
En segundo lugar, para el autor Mazuelos en su trabajo de investigación titulado 
efectos de la aplicación de un modelo por competencias en la selección de personal 
docente de una institución dedicada a la enseñanza de idioma menciona que uno de los 
mayores compromisos dentro de una organización es que los colaboradores deben 
adaptarse a sus responsabilidades preservando la calidad de su servicio y logrando ser 
competentes con la finalidad de satisfacer las necesidades en materia de capital humano. 
Cabe resaltar que, el personal debe proveer ciertos atributos como ser inclusivos, 
visionarios, confiables, innovadores, atractivos y expertos en el desarrollo de sus labores, 
con la finalidad de brindar garantía a su labor. 
Se dice que el éxito de una organización es a través de la consecución de sus 
objetivos. Su sostenibilidad en el tiempo depende de las personas que la 
conforman por ser poseedoras de talentos, cualidades personales, conocimiento 
y experticia con las que pueden responder al cambio constante de un mundo 
globalizado. Esta investigación está motivada por la preocupación de verificar que 
también es posible atraer a ese tipo de personas a la institución educativa. Y que 
un punto de partida es la selección estratégica de personal, aplicando modelos 
por competencias, diseñados especialmente, por y para la organización. 
(Mazuelos, 2013) 
 En tercer lugar, para el autor Castellano en su trabajo de investigación propuesta 
de mejora del proceso de reclutamiento y selección en una empresa de construcción e 
ingeniería menciona que actualmente el mercado peruano busca elaborar una propuesta 
de mejora del proceso de selección y reclutamiento en diversas empresas. Por ello, se 
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buscó identificar que las operaciones de reclutamiento tienen la función de gestionar, 
estandarizar, supervisar y controlar los modelos de reclutamiento y selección asegurando 
la cobertura y calidad del servicio a través de la mejora continua, impactando 
positivamente sobre los objetivos dentro de la organización. Cabe mencionar que, los 
factores diferenciales a otras organizaciones son la confiabilidad, la capacitación, 
responsabilidad social, liderazgo, especialización en la gestión de talento, la participación 
y flexibilidad para solucionar la gestión de talento organizacional aprovechando la 
experiencia de cada persona a cargo con la finalidad de incrementar la productividad y 
optimizar el rendimiento de la empresa. (Castellano, 2013) 
Finalmente, para el autor Ernestina en su trabajo de investigación diseño de una 
metodología para procesos integrales de selección en una consultora de recursos 
humanos menciona que las consultoras deben alcanzar la optimización de los procesos 
de selección para dar un cumplimiento a los objetivos planteados y a su vez tener metas 
referentes a la calidad de su servicio, seguridad, salud en el trabajo y su entorno. Además 
de, establecer una cultura orientada a cuidar y preserva a nuestros clientes los cuales 
deben estar satisfechos con los servicios proporcionados de acuerdo con sus 
necesidades. A su vez, las consultoras deben brindar una gestión de talento que sea 
basada en estrategias que ayuden a las empresas del entorno a producir talento con el 
personal que se coloca en cada posición con la finalidad de reducir costos y acelerar el 
desempeño. Todo ello debe gestionarse enfocado a las soluciones de negocios 
compartiendo riesgos y beneficios con los clientes de la organización. (Ernestina, 2007) 
1.6. Objetivos 
El objetivo del presente informe de suficiencia profesional, es organizar los procesos de 
Reclutamiento y Selección de personal,  en la cual se procederá a realizar un nuevo flujo de 
operaciones para el área RPO, aplicando en forma conjunta con el Analista de Recursos 
13 
Humanos y el Gerente del área los correctivos necesarios para tomar una decisión de los 
cambios que se deben realizar en el área, con la finalidad de obtener mejores resultados en los 
procesos de selección, reduciendo las incidencias por proceso y mejorando la eficacia y 
eficiencia de personal. 
1.6.1. Objetivo General 
Mejorar los procesos de reclutamiento y selección de personal, optimizando las 
operaciones de cada colaborador e implementando nuevas estructuras de trabajo. 
1.6.2. Objetivos Específicos 
- Evaluar las actividades administrativas que desarrolla el personal a cargo mediante 
indicadores de los análisis demográficos por cada proceso de selección entregado. 
- Identificar los factores que inciden negativamente en el proceso de selección de a través 
del estudio de la situación presentada y las relaciones internas que se establecen.  
- Establecer los procedimientos a usarse para selección, evaluación y entrega de las 







CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
2.1. Bases teóricas 
Para el presente trabajo de suficiencia profesional, se están considerando como bases 
teóricas, los temas relacionados a proceso de selección de personal, reclutamiento y mejora 
continua. 
2.1.1.  Selección de personal 
La selección de personal es el paso posterior al reclutamiento. Si el reclutamiento es una 
actividad de divulgación en la que se trata de atraer con selectividad, a través de varias técnicas 
de comunicación o promoción a los candidatos que posean los requerimientos mínimos del 
puesto vacante; la selección es una actividad de elección, en donde se escoge entre los 
candidatos reclutados aquellos que tengan más probabilidades de adecuarse al puesto y 
desempeñarlo bien, eligiendo a la persona adecuada para el trabajo adecuado (Chiavenato, 
1998). 
Para García Noya (2001), define a la selección de personal como un compendio de 
planificación, análisis y método dirigido a la búsqueda, adecuación e integración del candidato 
más calificado para cubrir un puesto dentro de la organización. En su definición establece el perfil 
básico del seleccionador. Este sería un profesional con: 
- Capacidad para planificar, analizar y prever las necesidades de personal, actuales o futuras 
de la empresa.  
- El seleccionador debe valor los recursos humanos de forma que el tiempo de respuesta ante 
una demanda de selección, ya sea prevista o imprevista y a su vez sea de inmediato. 
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- Capacidad de establecer el método de selección que mejor se ajuste a las necesidades y 
características del puesto y de la empresa. 
- Considerar que la selección de personal es un proceso integral que se concreta a través de 
técnicas específicas y tiene como finalidad última promover al crecimiento compartido de la 
Persona y la Empresa, conllevando al mejoramiento de la calidad de vida en el ámbito 
laboral.  
De lo mencionado por el autor, resumo que el proceso de selección de personal se 
puede esquematizar de la siguiente forma:  
- El Proceso de Selección normal, para personal no calificado, se inicia detectando datos 
sobre la identidad y la cultura de la Empresa, para luego elaborar la Descripción del Puesto 
y su Perfil Psicolaboral.  
- Después se realiza la búsqueda de Candidatos y su Preselección a través del análisis de 
cartas de recomendación, entrevistas breves y currículo vitae, si lo hubiera.  
- La Evaluación Psicolaboral de los postulantes preseleccionados se realiza con entrevistas 
individuales y grupales, test psicológicos y/o técnicas grupales.  
- Luego se determinan los seleccionados, en base a los resultados. (García, 2001) 
2.1.2. Proceso de Selección 
Una vez realizada la comparación entre los requisitos que exige el puesto y los ofrecidos 
por los candidatos, puede ocurrir que varios de los candidatos tengan requisitos 
aproximadamente equivalentes para ser propuestos al departamento que los solicitó para la 
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ocupación del puesto vacante. Como proceso de decisión, la selección de personal permite tres 
modelos de distribución de las personas seleccionadas en los cargos vacantes (Guerra, 2007) 
✓ Modelo de colocación, cuando existe un solo candidato y una sola vacante que debe 
ocupar, es decir no se incluye una categoría de rechazo  
✓  Modelo de selección, cuando hay varios candidatos y una sola vacante a cubrir. Se 
compara cada candidato con los requisitos que exige el puesto, las alternativas son, 
aprobación o rechazo. Si se rechaza, queda eliminado del proceso, ya que hay varios 
candidatos para una sola vacante.  
✓ Modelo de clasificación, cuando existen varios candidatos para cada vacante y varias 
vacantes para cada candidato. Cada candidato se compara con los requisitos que exige 
cada uno de los puestos que se pretenden llenar. Para el candidato existen entonces dos 
opciones por puesto: ser aprobado o ser rechazado. Si es rechazado, se le compara con 
los requisitos que exigen los demás puestos a llenar, hasta agotar las posibilidades de 
las vacantes.  
La información en la que se basa la selección se recoge generalmente en diferentes 
etapas o fases por las que pasa el candidato. El uso de estas varía de acuerdo con el perfil, la 
complejidad de puesto vacante y el tipo de organización. Habitualmente en las organizaciones 
se siguen dos enfoques. (Chiavenato, 2007)  
La selección con un único acto para decidir, aquí el caso en el que las decisiones se 
basan en una sola técnica de selección, presentadas anteriormente, que son suficientes para 
captar la esencia o dimensión principal del puesto de trabajo.  
Además, es un proceso que se utiliza cuando la información obtenida en el primer paso 
es insuficiente para tomar la decisión definitiva de aceptar o rechazar al candidato. Su objetivo 
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es mejorar la eficacia del programa de selección, por medio de un plan secuencial que permite a 
la persona que toma la decisión continuar con otra técnica de selección para evaluar al candidato. 
2.1.3. Requisitos Para La Selección  
Previo al reclutamiento, se requiere realizar un análisis, descripción y diseño de puestos, 
y, una planeación de recursos humanos. A continuación, se aclaran brevemente estos conceptos.  
2.1.4. Análisis de puestos  
El análisis del puesto es el proceso de obtener información sobre los puestos o cargos al 
definir sus deberes, tareas o actividades. El procedimiento tradicional de análisis del puesto de 
trabajo se compone de varias etapas: en primer lugar, establecer el tipo de resultados que se 
espera obtener, a continuación elegir el enfoque que se va a utilizar para obtener resultados 
válidos y fiables y de esta forma seleccionar las herramientas que se emplearan con el fin de 
recopilar la información necesaria, posteriormente verificar su validez y, por ultimo tomar una 
decisión respecto al seguimiento y recolección de información, esta puede ser recopilada por 
medio de entrevistas, observaciones, registros y diarios.  
El propósito final de esta actividad consiste en mejorar el desempeño y la productividad 
organizacional. (Dolan, 2003) 
2.1.5. Descripción del puesto  
La descripción de puestos se refiere al resultado del análisis del puesto de trabajo y 
contiene la especificación y los requisitos de este. Presenta diferentes aspectos del puesto de 
trabajo junto a los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios para el mismo. (Dolan, 
2003) 
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La finalidad de la Selección de Personal es buscar a las personas que mejor se adecuen 
a "Ese puesto en Esa Empresa", para lograr productividad y alta motivación. El desafío está en 
lograr saber, frente a cada trabajador por donde pasa su deseo en relación a su presencia en 
esa empresa y por ende cuales son las razones que lo hacen permanecer y trabajar con 
entusiasmo y optimismo, y con placer, lo que redituará a la empresa un mayor beneficio al 
lograrse un mejor funcionamiento. 
2.1.6. Reclutamiento 
Idalberto Chiavenato apunta que el reclutamiento consiste en un conjunto de 
procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar 
cargos dentro de la organización. Básicamente es un sistema de información, donde la 
organización divulga y ofrece al mercado de recursos humanos oportunidades de empleo que 
pretende llenar. (2007) 
Alfredo Guth nos dice que el reclutamiento es el proceso en donde la organización reúne 
solicitantes de empleo, de manera oportuna, económica y con suficiente cantidad y calidad para 
que posteriormente concurse en función de selección. (2001) 
Además, cabe mencionar que, el reclutamiento no es más que atraer una gran cantidad 
de candidatos posibles con capacidad de ocupar un puesto en la empresa solicitante. 
2.2. Métodos y fuentes de reclutamiento 
 En esta etapa se realiza la identificación, selección y mantenimiento de las fuentes que 
proveen de candidatos a la necesidad generada. Para su realización se debe considerar que el 
mercado de recursos humanos está constituido por candidatos ocupados y desocupados o 
disponibles, los cuales pueden ser reales, es decir que buscan trabajo o, potenciales, quienes no 
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están interesados en cambiar de trabajo. De esta forma el reclutamiento puede efectuarse 
basándose en fuentes internas, externas o en ambas. (Dolan, 2003) 
2.2.1. Reclutamiento Interno 
 El reclutamiento interno se produce cuando surge la necesidad de cubrir un puesto de 
trabajo y para ello la empresa reacomoda a sus empleados por medio de la promoción, la 
transferencia y el traspaso con promoción en movimientos verticales, horizontales y diagonales 
respectivamente. (Chiavenato, 2007)  
Se basa en datos e informaciones relacionadas con otros subsistemas de la 
administración de recursos humanos como los resultados del proceso de selección, de las 
evaluaciones de desempeño, de los programas de capacitación y entrenamiento y del plan de 
carrera, entre otros. Presenta diferentes ventajas y desventajas que influyen en el análisis y 
posterior decisión de las fuentes de reclutamiento. Las ventajas principales que se encuentran 
pueden ser: la economía, al evitar gastos que se presentan en las fuentes externas; rapidez, no 
presentando las demoras frecuentes del reclutamiento externo; índice de validez y seguridad 
mayor, debido a que el candidato ya es conocido, ya fue evaluado y sometido a la valoración de 
los jefes involucrados; fuente de motivación para los empleados, por las posibilidades de 
crecimiento en la organización; aprovechamiento de inversiones de la empresa en capacitación 
del personal; y finalmente, el desarrollo de un saludable espíritu de competencia entre el 
personal. Sin embargo, exige que los nuevos empleados tengan potencial de desarrollo para que 
puedan promoverse a un nivel superior ya que puede generar conflicto de intereses, creando una 
actitud negativa en los empleados que no demuestran tener las capacidades necesarias; y, 
cuando se realiza continuamente, lleva a los empleados a limitarse a las políticas y estrategias 
de la organización. (Chiavenato, 2007) 
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 Existen diferentes métodos para anunciar internamente la oferta de puestos a cubrir para 
identificar los candidatos potencialmente cualificados, basado en el sistema de información de 
recursos humanos de la organización puede utilizarse el boca a boca, los archivos de personal, 
las listas de ascensos y el inventario de habilidades. (Dolan, 2003) 
2.2.2. Reclutamiento externo 
El reclutamiento externo se basa en los candidatos que provienen de fuera de la empresa, 
a través de diferentes fuentes en donde la organización divulga la existencia de una oportunidad 
de trabajo, se produce debido a que no siempre las organizaciones consiguen suficientes 
candidatos cualificados o sus necesidades no se ajustan a lo existente. Las fuentes más 
utilizadas en el reclutamiento externo pueden ser empleadas en combinación y su elección se 
basa en el costo y el tiempo implicado, estás se presentan a continuación:  
- Archivos de candidatos que se hayan presentado espontáneamente en reclutamientos 
anteriores 
-  anuncios en medios de comunicación (prensa, radio, televisión e internet)  
-  Carteles en la empresa  
- Agencias de empleo: organizaciones especializadas en el reclutamiento y selección de 
personal  
-  Instituciones técnicas o educativas: universidades, escuelas, asociaciones de estudiantes, 
instituciones académicas y centros de vinculación empresa escuela 
El reclutamiento puede definirse como el conjunto de actividades y procesos que se 
realizan para conseguir un número suficiente de personas cualificadas, de forma que la 
organización pueda seleccionar a aquellas más adecuadas para cubrir sus necesidades de 
trabajo. (Dolan, 2003) 
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El desarrollo del proceso de reclutamiento generalmente inicia a partir de una decisión de 
línea definida por un requerimiento de personal por parte de la organización también denominado 
orden de servicio, el cual está basado en las necesidades de la organización obtenidas a partir 
de las etapas previas al Proceso. Posteriormente el área de recursos humanos decide cuál o 
cuáles métodos y fuentes de reclutamiento usar. 
2.3. Mejora continua 
Para el autor Ingrid Guerra López menciona que, aunque se considera que el desarrollo 
de competencias es, en gran medida, responsabilidad del propio individuo, este exige de su 
compromiso y dedicación para que se trabaje en condiciones de invertir su capital humano en la 
organización. Otro aspecto de la gestión en la mejora continua del reclutamiento y selección de 
personal es la estrategia desarrollada en la adquisición del personal. Para establecer cual utilizar 
se analizan 3 factores, la facilidad de desarrollo del conocimiento relacionado, la urgencia con la 
que se necesita el puesto y la necesidad de mantener al personal en el puesto. Estos factores 
involucrados al puesto y al sector de la empresa determinan el enfoque con el que se trabaja el 
reclutamiento del personal. (2007) 
De igual modo, el trabajador es co-responsable de sumarse al equipo de colaboradores 
de la organización de cuya relación sinérgica resulta un aporte mayor, al aporte hecho por la 
suma de los esfuerzos individuales. No obstante, desde el punto de vista de la investigadora, es 
responsabilidad de la organización tomar una acción decidida en la gestión del capital humano 
por competencias de cuya visión dependerá: 
- El atraer personal con las características de apertura al aprendizaje colaborativo. 
- La apertura de canales que procuren actividades para el desarrollo personal y el institucional 
de esta y otras competencias. 
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- Fomentar, mediante políticas para la gestión del conocimiento, y un entorno propicio en el 
que prime el enfoque hacia el aprender de la propia experiencia, el desarrollo de 
conocimiento social, y la inversión de este. 
- También residirá el estímulo y reconocimiento que se den por las contribuciones de 
conocimiento y asegurará el mayor aporte que devendrá en beneficio para la organización.  
2.4. Definición de Términos 
2.4.1. Gestión  
Se denomina gestión al correcto manejo de los recursos de los que dispone una 
determinada organización. El término gestión puede abarcar una larga lista de actividades, pero 
siempre se enfoca en la utilización eficiente de estos recursos, en la medida en que debe 
maximizarse sus rendimientos. 
El primer punto por considerar es la gestión dentro de un agente económico de primera 
relevancia, como es la empresa. En esta existe personal especializado para la toma de 
decisiones que conlleve comprometer recursos que suelen ser escasos. Así, el rol de la gerencia 
suele ser tomar decisiones en función de una planificación acertada para responder a las 
necesidades de la organización, decisiones que deben consumir el mínimo de recursos 
económicos y deben maximizar los beneficios obtenidos. 
2.4.2. Selección 
La noción de selección puede implicar siempre una decisión más o menos justa ya que 
el proceso de selección de una persona, de un organismo o de un objeto puede estar basada en 
criterios objetivos o subjetivos dependiendo de cada caso. 
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2.4.3. Proceso 
Los procesos son mecanismos de comportamiento que diseñan los hombres para mejorar 
la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algún tipo de problema. 
2.4.4. Reclutamiento 
El reclutamiento se define como el proceso de atraer individuos oportunamente en 
suficiente número y con los debidos atributos y estimularlos para que soliciten empleo en la 
organización. 
Igualmente, puede ser definido como el proceso de identificar y atraer a la organización 
a solicitantes capacitados e idóneos. 
2.4.5. Productividad 
La productividad es la capacidad de algo o alguien de producir, ser útil y provechoso. 
Cabe mencionar que es fundamental para crecer o aumentar la rentabilidad y para alcanzar ésta 
deben analizarse con detenimiento los métodos utilizados, el estudio de tiempos y un sistema 







CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 
3.1. Variables 
Para el presente proyecto tenemos las siguientes variables: 
Variable independiente: 
Reestructurar los procesos de selección y reclutamiento. 
Variable dependiente: 
Mejorar la productividad de los colaboradores y procesos de selección de personal. 
3.1.1. Definición Conceptual de las variables 
Durante el tiempo que se desarrolló el proyecto, se notó que la eficiencia de los 
colaboradores no era la adecuada puesto que, los procesos de selección que manejaban no eran 
los más efectivos para nuestro cliente ya que, no tenían organizada la información principal que 
se solicitaba en determinados momentos y a su vez, el área de RPO presentaba errores tanto en 
los expedientes como en su base de finalistas.  
Por ello, se pensó en una reestructura de procesos la cual, mediante diagramas de 
operaciones, flujos, organigramas y una base general de candidatos. 
3.2. Metodología 
3.2.1. Tipos de Estudio 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) señala que, los estudios descriptivos 
pretenden medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos 
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o las variables a las que se refieren. Por lo tanto, mi trabajo se adapta a lo mencionado 
anteriormente.  
Es estudio descriptivo porque los errores que presenta el área RPO dentro de sus 
procesos se dan por falta de orden y no tener una estructura definida de sus operaciones por lo 
cual, se identifican y se toman alternativas de solución es por ello, que se implementan 
herramientas de gestión para reestructurar los procesos y así llevar una buena gestión buena 
gestión. 
3.3. Diseño de Investigación 
El diseño de investigación a trabajar es cualitativo y cuantitativo, ya que obtendremos la 
información en base a reportes e indicadores que nos mostrarán las incidencias, caídas y 
productividad de cada uno de los procesos de selección durante el tiempo programado del 
proceso, así una vez identificado se crearán estrategias para mejorar ello.  
3.4. Método de investigación 
Para el proyecto utilizaremos  el método Inductivo-Analítico ya que,  se identificó y se 
analizó la gestión de talento humano por competencias haciendo énfasis principalmente en el 
proceso de reclutamiento y selección de personal en la empresa Innovación Empresarial S.A.C. 
para ello, se presentó un nuevo modelo de reestructuración de procesos basados en los 
anteriores procesos de selección, lo que ha sido modificado desde que se presentó ésta 
alternativa de solución ante el desorden y manejo de los procesos que tenían a su cargo los 
consultores y asistentes, ya que en él se plantea una hipótesis que se puede estudiar 
deductivamente y va  de la mano con la teoría, aplicando los métodos y procesos que se 
requieren para poder realizar estrategias basado en la confiabilidad. 
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CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
4.1. Alternativas de solución 
Analizando el área RPO de la empresa Innovación Empresarial S.A.C. se observó que el 
principal problema era que los colaboradores no llevaban un orden de la información que 
manejaban y obviamente ello afectaba a la relación que sostenían con su cliente puesto que 
cuando éste solicitaba algún tipo de información, el área no tenía la información a la mano y ello 
generaba que los colaboradores de quedasen a trabajar más horas y no entregaban información 
completa. Para ello, se optó como alternativas de solución lo siguiente: 
- Crear una base general de candidatos y hacer que todos los colaboradores trabajen con 
un solo formato en donde se depositara información desde la fecha de postulación, datos 
personales, de estudios, de experiencias laborales. A su vez, se alimentará la información 
de los candidatos aptos y desestimados por requerimiento, por proceso de reclutamiento 
y por proceso de selección, contratación y formativo. 
- Todo ello, con la finalidad de gestionar la información para poder identificar las caídas por 
procesos, la eficiencia y eficacia de este. 
- Crear un formato de incidencias por expedientes que se envían al banco e incidencias de 
los errores que se presentan en base de información, para que se puedan crear planes 
de acción y así realizar un comparativo después de los 3 últimos requerimientos de 
procesos de selección. 
- Crear un formato de matriz de indicadores en donde se pudo apreciar la cobertura de 
procesos, para así tener un histórico en el cual se pueda comparar si aumento la 
productividad después de implementar el proyecto. 
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- Crear un formato de indicadores de desempeño para evaluar a todos los colaboradores, 
en donde se pueda tener definida la eficiencia y eficacia que han tenido por procesos de 
selección. 
- Realizar análisis demográficos para saber cuál fue el estado del proceso. 
- Realizar formatos de plazas críticas según procesos de selección, para presentarlos al 
cliente y así llegar a tomar una decisión para mejorar. 
4.2. Solución del problema 
Habiendo planteado las alternativas de solución y haciendo ver que es lo que se quería 
mostrar, se procedió a implementar ello y así reestructurar los procesos de selección. 
Por lo cual, se realizaron los siguientes pasos:
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4.2.1.  Análisis de flujo de proceso RPO Vs Nuevo Flujo de proceso 
Ilustración 1 
Análisis del flujo de proceso RPO 





Nuevo Flujo de Proceso 
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Como se observa en la imagen, en el flujo (Anexo A), se puede apreciar que los 
colaboradores de la organización trabajaban con la mentalidad de cumplir con lo solicitado por 
el cliente. Sin embargo, no se daban cuenta de lo importante que era realizar una base de 
información de todos los candidatos vistos año tras año, todo ello con la finalidad de tener un 
histórico y ver el avance de los requerimientos solicitados y como se fue mejorando. 
En comparación al nuevo flujo (Anexo B) que se desarrolló en el proyecto este tiene 
una mejor estructura puesto que la forma de trabajar será más detallada y se dio de la 
siguiente manera: 
- Cuando se recibe el requerimiento se realiza un cronograma, presupuesto de 
viajes, entre otros, lo cual viene a ser responsabilidad del Team Leader 
(Coordinador). Posteriormente, cuenta con ajuste de acuerdo con lo que cliente 
solicite. Para tal fin, se requiere la elaboración de un diagrama de Gantt para así 




Cronograma de Trabajo para el Puesto de Promotor de Servicios Bancarios 
CRONOGRAMA DE TRABAJO  
PROMOTOR DE SERVICIOS BANCARIOS - LIMA 
 
Puesto: PDS 
Contacto GDH: Monica Hinostroza 
Responsable: Christian Venturo                     
Gantt 
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4 Filtro Curricular 
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Verificación AN - 
Infocorp de 
candidatos 



























virtuales y físicos 
                 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
- Dentro del reclutamiento, las personas encargadas (asistentes) deben realizar una base de candidatos de los 
requerimientos que trabajan alimentando toda la información referente a ellos, desde sus datos personales hasta la 
parte de citaciones.  
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Ilustración 3 
Base de Datos de Candidatos de Innovación Empresarial S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia
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Cabe mencionar que, deben organizar sus requerimientos por carpetas, tal como lo 
muestra la siguiente figura: 
Ilustración 4 
Requerimientos realizados por Innovación Empresarial S.A.C. 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
En sus carpetas debe mencionar el requerimiento que se encuentran 
realizando y separarlo por dos carpetas: 
1. Perfil, en donde deben dividir dos subcarpetas llamadas Aptos y Desestimados. 
Para el tema de desestimados se debe tener un conteo en los desestimados y 
porqué se descalificó ya que, el cliente solicitara esa información más detallada 
para saber porque no se pudo cumplir con el requerimiento pactado. 
2. Base 1, que viene a ser la base de información de todos los candidatos. 
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- Después de que los consultores evalúan a los candidatos, deben realizar una 
base de finalistas en donde pondrán la información completa del candidato hasta 
saber si pasó comité y fue contratado por nuestro cliente. Ello se deberá realizar 
con la continuación de la base, tal como lo muestra la figura:
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Ilustración 5 
Base de Datos de Finalistas según El Resultado del Proceso de Evaluación 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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- Después de haberse dado el comité final, que sucede cuando seleccionan a los candidatos que ingresaran a trabajar 
con nuestro cliente. Nuestro cliente, solicita los expedientes de todos los aprobados y es allí, donde se detalló que 
había errores dentro los expedientes. Para ello, se creó un formato de incidencias por expedientes para que cada Team 
Leader llevara un control por requerimiento y persona. Véase la siguiente figura: 
Ilustración 6 
Incidencias por Expediente por Cada Team Leader 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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- De acuerdo con lo mencionado anteriormente, cabe resaltar que el hecho de identificar los errores tenía la finalidad de 
que al evaluar el desempeño de cada trabajador se pudiera medir la eficiencia de su labor. Por ello, se creó un formato 
de indicadores de desempeño tal como se muestra a continuación: 
Ilustración 7 
Evaluación de Desempeño de Karina Gomez 
 







Los indicadores para evaluar a los Team Leaders (Coordinadores), se miden de acuerdo 
con el mes de requerimiento del proceso. Cabe mencionar que, los datos para realizar dichos 
indicadores se obtienen de la base de finalistas que entregan una vez terminado el proceso. 
Tabla 2 
Métricas Utilizadas para medir el Cumplimiento del Proceso de Reclutamiento y 
Selección 
Fuente: Elaboración propia 




ENTREGA - COMITÉ 
(Fecha de entrega real/Fecha planificada) 
2 
CUMPLIMIENTO DE 
ENTREGA DE PROCESO 
(Número de días empleados en el proceso / Número de días 
establecido en el cronograma). 




(Número de candidatos aptos curricularmente / Número de 




(# de posiciones solicitadas por el cliente/# de candidatos 




(requerimiento cliente/candidatos que firman contrato) x 100 
CALIDAD Y RENTABILIDAD 
6 CALIDAD 1 
(informes observados/ informes presentados por consultor) x 
100 
7 PRESUPUESTO (gasto real / presupuesto planificado)  
8 CALIDAD DE SERVICIO 
(resultados de encuesta de satisfacción del cliente / meta 
definida por gerente de proyecto) x 100 
VOLUMEN DE ATENCION 
9 
VOLUMEN DE CARTERA 
GENERADA 
(#candidatos firman contrato / # de candidatos aptos) 
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Así mismo, los indicadores de los consultores y asistentes se medían de la base general, 
ya que existía una columna donde se mencionaba el encargado de proceso y se podía visualizar 
el número de candidatos reclutados y evaluados por proceso. La siguiente figura mostrará cómo 
se medía el desempeño de los consultores. 
Tabla 3 
Indicadores de Desempeño Evaluados en los Consultores 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
NRO INDICADOR FÓRMULA 
EFICACIA Y EFECTIVIDAD DEL PROCESO 
1 EFICACIA EN DINAMICA 





(# de Candidatos aptos x entrevista / # Total de presentados) 
3 EFICACIA DEL PROCESO 
(# de Candidatos Aptos en AP/ # Candidatos aptos 
presentados en comité) 
4 BASE 
(# de Errores (datos de candidatos) / # Información Total de 
Candidatos) 
CALIDAD Y ENTREGABLE DE INFORMACION 
5 CALIDAD 1 





 (# de Errores en Expedientes / # de Expedientes Totales 
Presentados) 
VOLUMEN DE ATENCION 
7 VOLUMEN DE ATECION 
(# de Candidatos Aprobados en Comité/ # Candidatos Aptos 
Presentados) 
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En la siguiente figura se puede observar cómo se mide de desempeño de los asistentes 
de reclutamiento: 
Tabla 4 
Indicadores de Desempeño Evaluados en los Asistentes de Reclutamiento 
NRO INDICADOR FORMULA 








(# asisten a Dinámica/ # citados) x 100  
3 EFECTIVIDAD DE PLAZAS # Plazas Criticas / # Total de Plazas. 
   
CALIDAD Y ENTREGABLE DE INFORMACION 
4 BASE 
(# de Incidencias / # Información Total de Candidatos) 
*100 
VOLUMEN DE ATENCION 
5 VOLUMEN DE ATENCION 
(# Candidatos Citados/ # de Candidatos Enviados a 
AN) 
Fuente: Elaboración propia 
De acuerdo con lo mencionado se obtenía un promedio por cada mes de requerimiento, 
puesto que cada tres meses se realizaba un feedback del personal para saber la eficiencia y 
eficacia que habían logrado en los procesos de selección a su cargo. Todo ello sirvió para 
identificar factores de mejora y poder solucionarlos en equipo, debido a que no todos los 
procesos de selección tenían la misma complejidad. 
Después de ello, se pensó en crear un flujo llamado “Gestión de la Información”, el cual 
debía controlar que todo lo realizado anteriormente rinde buenos resultados y se pueda conseguir 
lo que se buscaba inicialmente que era reestructurar los procesos de selección de personal en 
la empresa Innovación empresarial S.A.C. 
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El flujo de gestión de la información mostraría las operaciones que se deberían realizar 
para controlar y optimizar cada proceso de selección y así poder levantar alertas ante algún 
inconveniente que pueda suceder dentro del proceso de selección tal y como se muestra en la 
siguiente figura: 
Ilustración 8 
Propuesta de Flujo de Gestión de Información en el Proceso de Selección 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
- Una vez que pasaron los 5 meses desde que se implementó este proyecto, se procedió 
a realizar los análisis demográficos por procesos y así poder observar qué tan efectivo 
resultó. Cabe decir, que dicho análisis se realizó de la base de candidatos que 
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alimentaron los asistentes por cada requerimiento que se trabajó en los últimos 6 
requerimientos, tal como se mostrará en la siguiente figura:  
Ilustración 9 
Análisis Demográfico RPO - Lima 2012 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
En el primer análisis, se obtendrá la cantidad total de candidatos que han postulado para 
una determinada posición y a su vez se podrá observar cuántos fueron aptos por requisitos y 
cuántos desestimaron por no cumplir el perfil. 
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Ilustración 10 
Cantidad de Candidatos Aprobados o Eliminados por Requisitos del Perfil Solicitado 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
En el segundo análisis, se observará que cantidad de los candidatos aptos por requisitos 
están OK o ELIMINADO del filtro financiero (Infocorp) o también llamado AN.  
Ilustración 11 
Cantidad de Candidatos Aprobados o Eliminados por Filtro Financiero 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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En el tercer análisis, se podrá ver qué cantidad de los candidatos aptos en Infocorp, están 
aprobados o eliminados por antecedentes penales y policiales (AP), ya que nuestro cliente 
mantiene un listado de antecedentes que pueden o no pueden ser aprobados. 
Ilustración 12 
Cantidad de Candidatos Aprobados o Eliminados por Antecedentes Penales y Policiales 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
En el cuarto análisis, de los candidatos aptos por AP se procederá a revisar qué número 
de candidatos aprobaron y desaprobaron el examen médico. 
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Ilustración 13 
Cantidad de Candidatos Aprobados o Eliminados por Examen Médico 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
En el quinto análisis, se entiende que los candidatos aptos en examen médico son aquellos 
que pasan a la etapa final que vendría a ser el comité con los funcionarios para que se determine 
su ingreso a la entidad del cliente. Por ello, de los aprobados en examen médico, se observará 
la cantidad de personas que caen y que resultan aprobadas durante dicha etapa final. 
Terminando dicho análisis demográfico para ver que sucedió en las etapas más 
significativas del proceso, se procede a realizar un Informe del proceso, el cual se obtiene las 
caídas en las etapas de proceso, para así poder visualizar detalladamente en qué etapa se 
desaprueba más a los candidatos y así tratar de llegar a un acuerdo con nuestro cliente para 
poder mejorar los procesos de selección que nos requieran. 
El informe de proceso se debe realizar mensualmente. Sin embargo, para ver cómo 
resultó el proyecto y qué tan efectivas son las herramientas que utilizamos durante el tiempo que 
se implementó lo anteriormente mencionado., se realizó un informe de los últimos 6 meses para 
ver nuestros déficits y así poder tener un estatus más claro y viable para nuestro cliente al 
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Ilustración 14 
Informe de Proceso de Reclutamiento y Selección en Innovación Empresarial S.A.C. 
 






Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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Dentro del informe se pueden colocar observaciones del proceso para poder tomar planes 
de acción ante ello. 
4.3. Conclusiones de Solución del Problema 
Se concluye que el proyecto impacto en todos los procesos de selección que se llevaban 
a cabo pues los colaboradores se adaptaron al cambio mientras este se ejecutaba, además que 
se logró tener un mayor control de la información y fue por ello que se pudo obtener indicadores 
de gestión para poder observar los déficits que se tenían y poder realizar mejora continua cada 
vez que se necesite. Asimismo, se logró una mejora en los siguientes aspectos: 
- La información de todos los candidatos está gestionada en bases generales para 
tener un mayor detalle, ante la petición de nuestro cliente. 
- Se logró observar la productividad del equipo a través de los indicadores de 
desempeño, realizando un feedback cada 6 meses para analizar su compromiso 
con el trabajo. 
4.4. Recursos humanos y equipamiento 
Los Recursos Humanos se refieren a una actividad que depende menos de las jerarquías, 
órdenes y mandatos y señala la importancia de una participación de todos los trabajadores de 
la empresa. 
Además, implica tomar una serie de medidas entre las que cabe destacar: el compromiso 
de los trabajadores con los objetivos empresariales, el pago de salarios en función de 
la productividad de cada trabajador, un trato justo a éstos, una formación profesional continuada 
y vincular la política de contratación a otros aspectos relativos a la organización de la actividad 
como la producción, el marketing y las ventas. 
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Para llevar a cabo el proyecto explicado anteriormente se debe tener en cuenta la cantidad de personas que trabajan con 
nosotros y qué materiales y/o equipos hacen falta para desarrollarlo. A continuación, se muestra el organigrama del RPO: 
Ilustración 15 
Organigrama de RPO 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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En relación con el uso de los equipos, se realizó el siguiente listado: 
- Compra de laptops 
- Materiales de oficina (Lápices, lapiceros, cuadernos, hojas bond, resaltadores, 
files, carpetas, etc.). 
- Muebles de escritorio  
- Licencias de Microsoft Office. 
- Oficina para máximo 20 personas. 
- 12 Salas de entrevistas. 












CAPÍTULO V: ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS 
5.1. Estado de Pérdidas y Ganancias 
Ilustración 16  
Estado de Pérdidas y Ganancias 
 
Fuente: Elaboración propia 
El presente análisis de pérdidas y ganancias es el acumulado de los meses en que se 
realizó el proyecto y se plasmará en el flujo de caja una vez terminado el proyecto, es decir, del 
mes de marzo y los tres subsiguientes meses para ver el resultado de la mejora de los procesos. 
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Fuente: Elaboración propia 
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5.3. Análisis de ratios 
Ratios de Liquidez 
Son los ratios que miden la disponibilidad o solvencia de dinero en efectivo, o la capacidad 













Ratios de Gestión: 
Evalúan la eficiencia de la empresa en sus cobros, pagos, inventarios y activo. 








Ratios de Endeudamiento: 
Índices que miden la relación entre el capital ajeno y el capital, así como también el grado 
de endeudamiento de los archivos. Miden el respaldo patrimonial. 










Ratios de Rentabilidad 
Muestran la rentabilidad de la empresa en relación con la inversión, el activo, el patrimonio 
y las ventas, indicando la eficiencia operativa de la gestión empresarial. 












5.4. Análisis de Costos 
Para efectuar la reestructura de este proceso, se ha proyectado inversiones en recursos 
los cuales suman el monto de S/. 34,000 donde el costo mayor se da en la función de procesos, 
lo cual representa el 29.46% de la inversión inicial. 
Tabla 5 
Plan de Reestructuración de Procesos de Selección de Personal 
PLAN DE REESTRUCTURACION DE PROCESOS DE SELEECCION DE PERSONAL EN LA EMPRESA 
INNOVACION EMPRESARIAL   S.A.C. 
GERENCIA DEL PROYECTO COSTO MENSUAL 
PLAN DEL PROYECTO  
 S/.           4,750.00  
REVISAR SOLICITUD DE CAMBIOS AUTORIZADA 
ACTUALIZAR PLAN GENERAL DEL PROYECTO 
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
COMPARAR Y VERIFICAR EL OBJETIVO DEL PROYECTO 
APROBACION DEL PROYECTO 
FUNCIÓN DEL PROCESO S/.         10,000.00 
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 SOLICITUD DE BASES DE FINALISTAS POR REQ. DE CADA PROCESO Y CREAR 
MATRIZ 
CONSOLIDAR INFORMACION DE BASE POR PROCESO 
GENERAR BASE ANUAL DE INFORMACION 
SOLICITUD DE INFORMES Y REPORTES POR PROCESO 
GENERAR ANALISIS DEMOGRAFICO POR PROCESO Y REQUERIMIENTO. 
CONSOLIDADO DE INCIDENCIAS POR PROCESO 
 S/.           8,250.00  
SOLICITUD DE EXPEDIENTES ENVIADOS Y CREAR MATRIZ 
GENERAR INDICADORES DE INCIDENCIAS  
SOLICITUD DE BASE SEMANAL POR REQUERIMEINTO Y CREAR MATRIZ 
REALIZAR INDICADORES DE EFICACIA Y EFICIENCIA 
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD 
 S/.           5,500.00  SOLICITUD DE INFORME DE PROCESO Y CREAR MATRIZ 
ELABORACION DE INDICADORES DE GESTION 
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
 S/.           5,500.00  
REVISIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LOS PLANES DE ACCIÓN 
COMPARATIVO DE LAS EFICIENCIA DE LOS ÚLTIMOS 3 REQUERIMIENTOS 
INFORME DE INDICADORES Y ANALISIS DEMOGRAFICOS POR PROCESOS 
PRESENTACION DE INDICADORES DE EFICIENCIA Y EFICACIA 
INFORME DEL PROYECTO COMPLETADO (HISTORICO) 
  S/.         34,000.00  
 
Fuente: Elaboración propia 
A continuación, se muestra el cuadro de actividades en donde refleja las horas trabajadas 






















GERENCIA DEL PROYECTO           
PLAN DEL PROYECTO  16 1 25 100 500 
REVISAR SOLICITUD DE CAMBIOS 
AUTORIZADA 
16 1 25 100 500 
ACTUALIZAR PLAN GENERAL DEL 
PROYECTO 
80 1 25 500 2500 
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
    
0 
COMPARAR Y VERIFICAR EL 
OBJETIVO DEL PROYECTO 
24 1 25 150 750 
APROBACION DEL PROYECTO 16 1 25 100 500 
FUNCIÓN DEL PROCESO 
   
0 0 
SOLICITUD DE BASES DE 
FINALISTAS POR REQ. DE CADA 
PROCESO Y CREAR MATRIZ 
32 1 25 200 1000 
CONSOLIDAR INFORMACION DE 
BASE POR PROCESO 
112 1 25 700 3500 
GENERAR BASE ANUAL DE 
INFORMACION 
88 1 25 550 2750 
SOLICITUD DE INFORMES Y 
REPORTES POR PROCESO 
32 1 25 200 1000 
GENERAR ANALISIS 
DEMOGRAFICO POR PROCESO Y 
REQUERIMIENTO. 
56 1 25 350 1750 
57 
Fuente: Elaboración propia 
CONSOLIDADO DE INCIDENCIAS 
POR PROCESO 
   
0 0 
SOLICITUD DE EXPEDIENTES 
ENVIADOS Y CREAR MATRIZ 
64 1 25 400 2000 
GENERAR INDICADORES DE 
INCIDENCIAS  
56 1 25 350 1750 
SOLICITUD DE BASE SEMANAL 
POR REQUERIMEINTO Y CREAR 
MATRIZ 
64 1 25 400 2000 
REALIZAR INDICADORES DE 
EFICACIA Y EFICIENCIA 
80 1 25 500 2500 
INDICADORES DE 
PRODUCTIVIDAD 
   
0 0 
SOLICITUD DE INFORME DE 
PROCESO Y CREAR MATRIZ 
64 1 25 400 2000 
ELABORACION DE INDICADORES 
DE GESTION 
112 1 25 700 3500 
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
   
0 0 
REVISIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE 
LOS PLANES DE ACCIÓN 
104 1 25 650 3250 
COMPARATIVO DE LAS 
EFICIENCIA DE LOS ÚLTIMOS 3 
REQUERIMIENTOS 
32 1 25 200 1000 
INFORME DE INDICADORES Y 
ANÁLISIS DEMOGRÁFICOS POR 
PROCESOS 
   
0 0 
PRESENTACION DE INDICADORES 
DE EFICIENCIA Y EFICACIA 
24 1 25 150 750 
INFORME DEL PROYECTO 
COMPLETADO (HISTORICO) 
16 1 25 100 500 
      S/. 34000                   
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Al mismo tiempo la empresa incurrirá en gastos mensuales por la contratación de un 
practicante de ingeniería industrial encargado de gestionar la parte operativa de cada una de las 
actividades desarrolladas durante los 5 meses que dura el proyecto, trabajando 5 días a la 
semana por 8 horas diarias. Asimismo, la compañía puede incurrir en gastos como bonificaciones 
si se extienden fuera del horario de trabajo, por lo cual el sueldo de este sería de S/. 750.00 y S/. 
300.00 (Bonificaciones), lo que hace un gasto mensual de S/. 1,050.00. 
5.5. Análisis de Beneficios  
El costo-beneficio es una lógica basada en el principio de obtener los mayores y 
mejores resultados al menor esfuerzo invertido, tanto por eficiencia técnica como 
por motivación humana. Se supone que todos los hechos y actos pueden evaluarse bajo esta 
lógica, aquellos dónde los beneficios superan el costo son exitosos, caso contrario fracasan. 
Por ello, se puede mencionar que para el presente proyecto los beneficios con la mejor 
propuesta se ven reflejados en las ventas mensuales del servicio prestado a nuestro cliente, ya 
que después de la mejora que se estableció nuestros procesos de selección fueron más 
eficientes y eficaces a la vez, puesto que se tenía mapeado cada uno de ellos y se podía 
identificar las plazas críticas que en nuestro caso era lo más resaltante. 
En la siguiente tabla se presenta el estado de pérdidas y ganancias mostrado 
anteriormente de acuerdo con el periodo en que se desarrolló el proyecto. Lo cual nos permite 
estimar la utilidad neta del período en función a los obtenidos por la reestructura de procesos 




Estado de Pérdidas y Ganancias del 05/10/12 al 29/03/2013 
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS 




ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA 
Venta de servicio 1’332,347.77 1,400,919.25 68,571.48 
(-) Costo de Ventas 753,915.73 753,915.73 - 
Utilidad Bruta 578,432.04 647,003.52 68,571.48 
(-) Gastos de operación 480,951.21 488,051.21 7,100.00 
Cargas de personal 152,782.68 158,382.68 5,600.00 
Servicios prestados por terceros 275,737.10 275,737.10 - 
Otros gastos de Operación 52,431.43 53,931.43 1,500.00 
Utilidad Operativa 97,480.83 158,952.31 61,471.48 
(-) Gastos financieros 14,391.69 14,391.69 - 
Utilidad antes del impuesto 83,089.14 144,560.62 61,471.48 
Impuesto a la Renta (30%) 24,926.74 43,368.19 18,441.45 
Utilidad Neta 58,162.40 101,192.43 43,030.03 
Fuente: Elaboración propia 
Ahora, se considera el estado de pérdidas y ganancias del último mes en que se 
desarrolló el proyecto (marzo). 
60 
Tabla 8 
Estado de Pérdidas y Ganancias de Marzo 
 
ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA 
Venta de servicio 266,469.55 280,183.85 13,714.30 
(-) Costo de servicio 150,783.15 150,783.15 - 
Utilidad Bruta 115,686.41 129,400.70 13,714.30 
(-) Gastos de operación 96,190.24 97,610.24 1,420.00 
Cargas de personal 30,556.54 31,676.54 1,120.00 
Servicios prestados por terceros 55,147.42 55,147.42 - 
Otros gastos de Operación 10,486.29 10,786.29 300.00 
Utilidad Operativa 19,496.17 31,790.46 12,294.30 
(-) Gastos financieros 2,878.34 2,878.34 - 
Utilidad antes del impuesto 16,617.83 28,912.12 12,294.30 
Impuesto a la Renta (30%) 4,985.35 8,673.64 3,688.29 
Utilidad Neta 11,632.48 20,238.49 8,606.01 
Fuente: Elaboración propia 
5.6. Flujo de Caja 
El periodo en el que se desarrolla el flujo de caja es de 3 meses luego de concluir la 





Flujo de Caja 
Fuente: Elaboración propia 
5.7. Indicadores económicos 
Tasa de descuento mensual 1.02% (12.2% anual) 
Esta tasa de descuento fue por decisión de la organización, ya que si se invierte en un 
proyecto se tiene que exigir una rentabilidad superior a la que ofrece un bono de renta fija. Por 
RUBRO/MES marzo abril mayo junio 
INGRESOS POR 
VENTAS 
266,469.55 1,400,919.25 1,470,965.21 1,529,803.82 
COSTOS 254,837.07 259,945.36 266,444.00 316,945.17 
COSTO DE SERVICIO 150,783.15 150,783.15 154,552.72 156,098.25 
CARGAS DE PERSONAL 30,556.54 -31,676.54 -32,468.45 32,793.13 
GASTOS 
ADMINISTRATIVOS 
55,147.42 -55,147.42 -56,526.11 57,091.37 
OTROS GASTOS DE 
OPERACIÓN 
10,486.29 -10,786.29 -11,055.94 11,166.50 
GASTOS FINANCIEROS -2,878.34 -2,878.34 -2,950.30 14,899.00 
IMPUESTOS (30%) -4,985.35 -8,673.64 -8,890.48 44,896.92 
INVERSION - -35,050.00 -1,050.00 1,050.00 




0.00 -1,050.00 -1,050.00 -1,050.00 
FC ECONOMICA 11,632.48 1,176,023.89 1,205,571.21 1,213,908.65 
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lo tanto, la organización exigirá mayor rentabilidad a un proyecto nuevo porque las mejoras se 
reflejan a corto plazo. Ta como se puede apreciar en el anterior flujo de caja. 
Cálculo de indicadores económicos por mes: 
Valor actual neto (VAN) S/. 48,543.76 
El VAN de la propuesta con una tasa de descuento de 1.02% mensual indica que la  
Realización de la mejora es aceptable.  






































Después de haber realizado el análisis costo-beneficio, podemos concluir que por cada 
sol que invierte la empresa, esta ganará 0.09, lo que significa que la inversión le brindará a la 
empresa beneficios económicos además de mejorar el servicio que brindan a los clientes. 
5.8. Cronograma de proyecto 
Tabla 10 
Cronograma de Actividades del Proyecto 
Descripción de actividades Comienzo Fin 
PLAN DE REESTRUCTURACION DE PROCESOS DE 
SELEECCION DE PERSONAL EN LA EMPRESA 
INNOVACION EMPRESARIAL   S.A.C. 
Lunes 05/10/2012 Viernes 29/03/2013 
GERENCIA DEL PROYECTO Lunes 05/10/2012 viernes 19/10/12 
PLAN DEL PROYECTO  Lunes 05/10/2012 Martes 06/10/2012 




ACTUALIZAR PLAN GENERAL DEL PROYECTO Viernes 09/10/2012 Viernes 19/10/2012 
SEGUIMIENTO Y CONTROL Lunes 22/10/2012 Viernes 26/10/2012 
COMPARAR Y VERIFICAR EL OBJETIVO DEL 
PROYECTO 
Lunes 22/10/2012 Miércoles 24/10/2012 
APROBACION DEL PROYECTO Jueves 25/10/2012 Viernes 26/10/2012 
FUNCIÓN DEL PROCESO Lunes 29/10/2012 Martes 16/12/2012 
SOLICITUD DE BASES DE FINALISTAS POR REQ. DE 
CADA PROCESO Y CREAR MATRIZ 
Lunes 29/10/2012 Jueves 01/11/2012 
CONSOLIDAR INFORMACION DE BASE POR PROCESO Viernes 02/11/2012 Viernes 16/11/2012 
GENERAR BASE ANUAL DE INFORMACION Lunes 19/11/2012 Viernes 30/11/2012 
SOLICITUD DE INFORMES Y REPORTES POR 
PROCESO 
Lunes 03/12/2012 Viernes 07/12/2012 
GENERAR ANALISIS DEMOGRAFICO POR PROCESO Y 
REQUERIMIENTO. 
Lunes 10/12/2012 Lunes 17/12/2012 
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Nota: El cronograma de actividades programado según lo realizado en el proyecto. Fuente: 
Elaboración propia 
5.9. Análisis de variables 
Para el presente proyecto tenemos las siguientes variables: 
Variable independiente: 
- Reestructurar los procesos de selección y reclutamiento. 
Variable dependiente: 
- Mejorar la productividad de los colaboradores y procesos de selección de personal. 
CONSOLIDADO DE INCIDENCIAS POR PROCESO Martes 18/12/2012 Miércoles 30/01/2013 
SOLICITUD DE EXPEDIENTES ENVIADOS Y CREAR 
MATRIZ 
Martes 18/12/2012 Miércoles 26/12/2012 
GENERAR INDICADORES DE INCIDENCIAS  Jueves 27/12/2012 Lunes 07/01/2013 
SOLICITUD DE BASE SEMANAL POR REQUERIMEINTO 
Y CREAR MATRIZ 
Martes 08/01/2013 Miércoles 16/01/2013 
REALIZAR INDICADORES DE EFICACIA Y EFICIENCIA Jueves 17/01/2013 Miércoles 30/01/2013 
INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD Jueves 31/01/2013 Miércoles 26/02/2013 
SOLICITUD DE INFORME DE PROCESO Y CREAR 
MATRIZ 
Jueves 31/01/2013 Lunes 11/02/2013 
ELABORACION DE INDICADORES DE GESTION Martes 12/02/2013 Martes 26/02/2013 









COMPARATIVO DE LAS EFICIENCIA DEL 
REQUERIMIENTO 
Lunes 18/03/2013 Viernes 22/03/2013 
INFORME DE INDICADORES Y ANALISIS 
DEMOGRAFICOS POR PROCESOS 
Lunes 25/03/2013 Viernes 29/03/2013 
PRESENTACION DE INDICADORES DE EFICIENCIA Y 
EFICACIA 
Lunes 25/03/2013 Miércoles 27/03/2013 
INFORME DEL PROYECTO COMPLETADO 
(HISTORICO) 
Jueves 28/03/2013 Viernes 29/03/2013 
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Para sustentar porque se realizó ello, comenzaré a describir las causas que reflejaban 
una mala gestión de los procesos de selección. Ello se representará en un diagrama de Pareto 
para poder concluir de donde nació la idea de restructurar los procesos de selección. 
Tabla 11 
Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración propia 
La presente tabla indica las causas que conllevaron a pensar en la restructuración de los 
procesos debido a las incidencias y frecuencia con la que se daban los errores dentro de los 
procesos de selección e independientemente esto generaba que no se tuviera una buena 






No se tenía base de información de 
candidatos. 
1000 34% 34% 
Error en citaciones de candidatos a 
dinámica sin AN 
670 23% 56% 
No se tenía un cronograma 
establecido de las actividades por 
proceso. 
350 12% 68% 
Error en envíos de expedientes al 
banco. 
346 12% 80% 
No tener a tiempo información 
solicitada por el cliente. 
250 8% 88% 
Error en depuración de candidatos 230 8% 96% 
Errores en base de finalistas aptos por 
comité 
128 4% 100% 
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Ilustración 18 
Diagrama de Pareto 
 

































































































En el presente diagrama se muestra las causas que afectaron a la empresa Innovación 
Empresarial debido a que, antes de iniciar el proyecto se tenían estas causas las cuales van en 
orden de prioridad de acción y a su vez, se muestra la solución tomada ante ello en el capítulo 
4, donde se muestra que planes de acción se tomaron ante estos inconvenientes. 
CONCLUSIONES 
C1: La restructura de los procesos dieron resultados óptimos ya que, se pudo determinar un 
análisis por proceso el cual nos mencionaba el estatus y ante inconvenientes se levantaban 
alertas para poder tomar planes de acción junto con el cliente. 
C2: La implementación de nuevos formatos de desempeño e incidencias sirvió para medir la 
eficiencia y eficacia de los colaboradores del área y así saber que personas ponían todo el 
empeño para que los procesos de selección fluyan. 
C3: Al crear una base general no sólo se logró tener un mayor control de la información que se 
gestionaba, sino también sirvió como una data de filtro de depuración para evitar candidatos 
repetidos. 
C4: La adaptación de los colaboradores fue casi inmediata al nuevo flujo ya que, no se brindó 
mucho tiempo para que todo ello cambie dentro del área. 
C5: Al realizar el organigrama del RPO, se pudo saber que personas hacían falta dentro del 
equipo y cuantas más utilizaríamos para desarrollarlo en el tiempo estimado. 
C6: La data de entrega al cliente mejoró puesto que ya se tenía una gestión adecuada. 
RECOMENDACIONES 
R1: Se deben de resolver todas las observaciones que se presenten en el transcurso del 
desarrollo del proyecto. 
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R2: Se deben de realizar reuniones mensuales con la gerencia de la organización para revisar si 
los resultados obtenidos son los que se habían propuesto. 
R3: Se recomienda estandarizar todos los procesos en la empresa para medir la eficiencia de 
estos e identificar los principales factores que influyen en el cliente y el logro de los resultados 
deseados para así evitar los errores. 
R4: Se recomienda aplicar las 5S para un mejor trabajo en equipo, el compromiso de los 
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Base de Datos Llenados por los Asistentes Encargados. 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C.
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Anexo D  
Base de Datos Llenada por los Consultores Encargados. 
 
Fuente: Innovación Empresarial S.A.C. 
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Anexo E 































Irina Rojas - - - - - - - - -  - 
Manuel Baca 34 4 2 0 2 1 0 2 11 32% 
Giovanna Campos 34 1 3 0 3 1 0 3 11 32% 
Marco Gonzales 34 0 2 4 0 3 0 2 11 32% 
Vanesa Salazar 35 0 0 0 2 3 0 6 11 31% 
Lily Rubio 34 3 2 0 0 3 0 3 11 32% 
Luis Huertas - - - - - - - - - - 
Giuliana Miñano 4 0 0 1 1 0 0 0 2 50% 
Adriana Olivares 18 3 0 1 3 3 0 5 15 83% 
Katherine Ramírez - - - - - - - - 0 - 
Total 193 11 9 6 11 14 0 21 72  
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo F 
Gráfico del Formato de Incidencias 
 




































































 Falto 4ta hoja
 F/ constancia de estudios
 F/AN
 Error en datos (Jornada,
redaccion)
 Informes sin firma
 Cand que no cumplen con el
perfil














Organigrama RPO 2012-2013 
 
Fuente: Elaboración propia 
Aquí se muestra como estuvo conformado el RPO durante la gestión del proyecto y como se dividió. 
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GLOSARIO 
Beneficio económico: es un término utilizado para designar la ganancia que se obtiene de 
un proceso o actividad económica. 
Costo: es el valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio de una 
actividad económica destinada a la producción de un bien, servicio o actividad. 
Diagrama de flujo: es una representación gráfica de un proceso. Cada paso del proceso es 
representado por un símbolo diferente que contiene una breve descripción de la etapa de 
proceso. Los símbolos gráficos del flujo del proceso están unidos entre sí con flechas que indican 
la dirección de flujo del proceso. 
Indicador de desempeño: Es la expresión cuantitativa construida a partir de variables 
cuantitativas o cualitativas, que proporciona un medio sencillo y fiable para medir logros 
(cumplimiento de objetivos y metas establecidas), reflejar los cambios vinculados con las 
acciones del programa, monitorear y evaluar sus resultados. Los indicadores de desempeño 
pueden ser indicadores estratégicos o indicadores de gestión. 
Indicador de Gestión: Mide el avance y logro en procesos y actividades, es decir, sobre la forma 
en que los bienes y/o servicios públicos son generados y entregados. 
Ello incluye los indicadores de Actividades y de Componentes que entregan bienes y/o servicios 
para ser utilizados por otras instancias. 
Indicador: Es un instrumento para medir el logro de los objetivos de los programas y un referente 
para el seguimiento de los avances y para la evaluación de los resultados alcanzados. 
Incidencia: Circunstancia o suceso secundarios que ocurre en el desarrollo de un asunto o 
negocio, pero que puede influir en el resultado final. 
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Organigrama: es la representación gráfica de la estructura de una empresa o cualquier otra 
organización. Representan las estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas 
que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerárquicas y competenciales de vigor 
en la organización. 
PDS: Promotor de servicios Bancarios, posición comercial para entidad bancaria, el cual tiene 
como misión ejecutar todo tipo de transacciones que requiera realizar el público en general. 
VAN: es un método de valoración de inversiones que puede definirse como la diferencia entre el 
valor actualizado de los cobros y de los pagos generados por una inversión. 
RPO: Conocido como proceso de reclutamiento outsourcing. Dedicado a tener el mejor talento 
lo cual es una ventaja competitiva en el mundo, debido al éxito de negocio que se basa en el 
talento y la adquisición de las personas más calificadas. 
AN: Conocido como archivo negativo. Viene a ser el análisis de filtro financiero que se le realiza 
al candidato antes de ser convocado a una dinámica grupal (Evaluación). 
SEAP: Área encargada de gestionar la validación de expedientes de cada uno de los procesos 
de selección, tanto de provincia como lima. 
R&S: sigla definida como reclutamiento y selección de personal. 
AP: conocido como antecedentes penales. Viene a ser un análisis realizado al candidato antes 
de pasar a la etapa final o también conocida como comité final. 
